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Nota introductoria
Las iniciativas regulatorias de protección a los usuarios, adoptadas por países 
con mercados convergentes, se basan, entre otras, en el establecimiento de co-
mités consultivos para el consumidor y de foros para promover la participación 
de este en la formación de políticas, en la imposición de la obligación de servicio 
universal, en el desarrollo de agendas específi cas sobre los objetivos prioritarios 
de la política y en la introducción de iniciativas regulatorias específi cas para me-
jorar opciones del consumidor, como la preselección y portabilidad numérica, el 
desarrollo de estándares y códigos de asuntos relacionados con consumidores 
por parte de la industria, el desarrollo y funcionamiento de programas de edu-
cación del consumidor, que incluyen difusión de información sobre la calidad, 
el establecimiento de nuevos indicadores de calidad y la creación de programas 
específi cos para aspectos relacionados con internet y el comercio electrónico 
—por ejemplo, la privacidad, el fraude y las leyes cibernéticas—.
Las directrices sobre prácticas idóneas para la transición hacia las redes 
de la próxima generación, proferidas por el Simposio Mundial para Regulado-
res de 2007, en relación con la protección al consumidor, señalan como reco-
mendación a los reguladores:
Considerar la posibilidad de aplicar la reglamentación simétrica a todos los 
operadores y proveedores de servicios telefónicos, en especial en ámbitos 
tales como la interoperabilidad, la interconexión, la calidad de servicio, la 
numeración, la portabilidad, la seguridad e integridad de la red, la informa-
ción y la protección al consumidor; concentrarse en informar al mercado
y a los consumidores de los benefi cios que pueden aportar las NGN y, al 
mismo tiempo, estudiar con detenimiento los problemas que entraña la 
protección del consumidor (por ejemplo, la seguridad y protección de la in-
formación personal y los datos, la protección de menores, la protección de 
los usuarios contra la invasión de la privacidad, así como las cuestiones re-
lacionados con el comercio electrónico, la observación de la ley y el acceso 
a servicios de telecomunicaciones en situaciones de emergencia); seguir la 
evolución de las cuestiones de seguridad y a tomar las medidas del caso, por 
18
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ejemplo, estudiar la posibilidad de exigir a los correspondientes proveedores 
de servicio la presentación de informes sobre incidentes y fallos de seguri-
dad; defi nir modalidades para informar a los consumidores acerca de los ries-
gos para la seguridad y la privacidad que pueden suscitarse en un entorno 
IP/NGN, y que estudien la forma de dar mayor información al consumidor 
acerca de los métodos de protección, lo que incluiría, por ejemplo, realizar 
campañas en los medios de comunicación y organizar foros y seminarios 
sobre telecomunicaciones.
Los mercados de telecomunicaciones del país enfrentan una etapa de 
transición hacia la convergencia, a través de iniciativas de establecimiento, 
por parte de algunos operadores; de soluciones tecnológicas y redes de nueva 
generación; del ofrecimiento de servicios empaquetados, y de la mejora en los 
estándares de calidad y satisfacción de requerimientos específi cos de los usua-
rios. Para ello, en la actualidad mantiene la provisión de los servicios mediante 
redes tradicionales con sujeción al marco legal vigente de los servicios de tele-
comunicaciones.
La regulación es un instrumento de intervención del Estado en los servi-
cios públicos de telecomunicaciones, que debe atender las dimensiones social 
y económica de estos, basada en las circunstancias y las condiciones actuales 
de los mercados. En consecuencia, debe velar por la libre competencia y la pro-
tección de los usuarios, orientándose a la protección de sus derechos e intereses 
y al mejoramiento de su calidad de vida. A la vez, debe reconocer los cambios y 
los avances tecnológicos y la necesidad de proteger los derechos que adquie-
ren mayor importancia como consecuencia de la evolución en la prestación de 
dichos servicios.
En un escenario convergente de redes y servicios, los servicios compa-
rables desde el punto de vista del usuario no se diferencian desde la óptica 
regulatoria por el simple hecho de que sean ofrecidos por diferentes canales o 
plataformas tecnológicas. Esa es la razón por la cual la regulación en dichos 
escenarios debe reconocer los derechos de todos los usuarios, sin diferencia-
ciones. Así mismo, la regulación debe procurar la protección de los usuarios 
de servicios convergentes, a través de la mínima intervención posible, para 
Isaac Alfonso Devis Granados, Erick Rincón Cárdenas
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promover de esta manera la consolidación de los mercados en un ambiente de 
convergencia tecnológica. En esta medida, está obligada a proveer herramien-
tas que garanticen el suministro de información relevante para los usuarios, la 
privacidad de sus datos personales, la confi dencialidad de la información en las 
comunicaciones, la seguridad en las redes y servicios y el mejoramiento conti-
nuo de la calidad de los servicios.
La entrada en vigencia de la Resolución CRT 1732 de 2007 evidencia la 
necesidad inmediata de que los proveedores de servicios públicos de telecomu-
nicaciones mejoren sus relaciones con sus usuarios, otorgándoles las garantías 
a que tienen derecho, y eviten abusos de su posición dominante.
El primer aporte de la nueva regulación es unifi car el régimen de protec-
ción de los derechos de los usuarios de telefonía fi ja y móvil con los de los ser-
vicios de valor agregado. Se trata de exigir a los operadores de servicios como 
celular, servicios de comunicaciones personales (PCS, por su sigla en inglés) e 
internet que reconozcan a sus usuarios los mismos derechos que los proveedo-
res de telefonía fi ja reconocen a los suyos, sobre todo en lo relativo a la cláusula 
de permanencia mínima, que no podrá superar un año, y el derecho al cam-
bio de plan tarifario sin cobro adicional alguno, puesto que el plan sólo puede 
tener una permanencia máxima obligatoria de dos meses. 
En adelante, los proveedores de telecomunicaciones deben tener adecua-
damente informados a sus usuarios sobre sus derechos a conocer sus consu-
mos (a consultarlos al memos dos veces al día); a no pagar los servicios que 
no han autorizado, que no han recibido o que tienen en reclamación; a que no 
se les suspenda el servicio de telefonía por el no pago de otros servicios que se 
cobran en la misma factura, y a que los servicios con contenido especial como 
los denominados con prima, como la participación en concursos pagados o los 
llamados de entretenimiento (líneas calientes, asesorías y similares), sean co-
brados en forma separada en la factura y no se obligue a su pago a los usua-
rios que tienen motivos fundados para no hacerlo; además, los usuarios tienen 
derecho a ser informados expresa y oportunamente sobre los actos que tienen 
recursos y ante cuál autoridad.
El principal derecho de los usuarios será el de ser informados sufi ciente-
mente sobre el régimen del servicio y las tarifas que se aplicarán a sus consu-
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mos, las cuales deben ser publicadas y fi jadas en forma previa al uso del servi-
cio. En consecuencia, el usuario no puede ser sorprendido con la aplicación de 
una regla que no conoció antes de utilizarlo.
Ojalá también se les reconozca a los usuarios el derecho a no ser obligados a 
precomprar servicios, como sucede en la actualidad con los denominados pla-
nes tarifarios, y que los organismos de vigilancia y control, como son la Su-
perintendencia de Servicios Públicos y la Superintendencia de Industria y Co-
mercio, sean sufi cientemente efi cientes en la protección de todos los derechos 
de los usuarios, pues de nada sirve tenerlos si no hay un medio idóneo para 
hacerlos efectivos.
A los derechos reconocidos en la regulación debe sumarse en materia de 
servicios de telefonía fi ja local y regional (departamental) el derecho constitu-
cional que tienen los usuarios más pobres a ser subsidiados en sus consumos 
básicos o de subsidencia. Este derecho cada vez pierde más su contenido y efi -
cacia; por lo tanto, será necesario que por la vía de las acciones populares estos 
o las empresas lo hagan valer frente al Fondo de Comunicaciones.
La conectividad está cada vez más cerca de convertirse en un derecho 
de carácter fundamental. Toda la sociedad debe comprometerse con impedir 
el crecimiento de la brecha digital, y debe procurarse los medios para que los 
más pobres, en especial los ubicados en las zonas rurales más distantes y en 
las zona periféricas de las grandes ciudades, puedan incorporarse a la sociedad 
de la información.
Isaac Alfonso Devis Granados, Erick Rincón Cárdenas
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Las iniciativas regulatorias de protección a los usuarios, adopta-
das por países con mercados en ambiente convergente, se basan 
entre otras, en el establecimiento de comités consultivos para el 
consumidor y foros para promover su participación en la 
formación de políticas, imposición de la obligación de servicio 
universal, desarrollo de agendas específicas sobre los objetivos prioritarios de la política, 
introducción de iniciativas regulatorias específicas para mejorar opciones del consumi-
dor, como la preselección y portabilidad numérica, el desarrollo de estándares y códigos 
de asuntos relacionados con consumidores por parte de la industria, el desarrollo y 
funcionamiento de programas de educación del consumidor, que incluyen difusión de 
información sobre la calidad, el establecimiento de nuevos indicadores de calidad, y la 
creación de programas específicos para aspectos relacionados con Internet y el comercio 
electrónico tales como la privacidad, el fraude y leyes cibernéticas.
Los mercados de telecomunicaciones del país, enfrentan una etapa de transición hacia la 
convergencia a través de iniciativas de establecimiento, por parte de algunos operadores, 
de soluciones tecnológicas y redes de nueva generación, el ofrecimiento de servicios 
empaquetados, mejora en los estándares de calidad y satisfacción de requerimientos 
específicos de los usuarios, manteniendo en la actualidad, la provisión de los servicios a 
través de redes tradicionales con sujeción al marco legal vigente de los servicios de 
telecomunicaciones.
La regulación es un instrumento de intervención del Estado en los servicios públicos de 
telecomunicaciones, la cual debe atender las dimensiones social y económica de los 
mismos, basada en las circunstancias y condiciones actuales de los mercados y en 
consecuencia, debe velar por la libre competencia y la protección de los usuarios orien-
tándose a la protección de sus derechos e intereses y al mejoramiento de su calidad de 
vida, reconociendo a la vez, los cambios y avances tecnológicos y la necesidad de prote-
ger los derechos que adquieren mayor importancia como consecuencia de la evolución en 
la prestación de dichos servicios.
